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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la 

digitalización bancaria en las transacciones bancarias de las Pymes del rubro 

calzado del distrito El Porvenir 2019. Para ello, se ha utilizado la metodología de 

tipo correlacional con diseño no experimental de corte transversal. Asimismo, la 

muestra estuvo conformada por 58 Pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 

2019. El instrumento para la recolección de datos fue la aplicación de la encuesta 

cuyo diseño se basó en los indicadores de ambas variables para el logro de los 

objetivos. Los resultados indican que, entre la variable digitalización bancaria y las 

transacciones bancarias existe una relación fuerte con un “p” valor menor a 0.01, 

por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula, concluyendo que existe relación entre las 

variables de estudio. 

Palabras clave: Digitalización bancaria, transacciones, reingeniería de procesos 

comerciales, operaciones activas, operaciones pasivas. 
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ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the relationship between bank 

digitization in the banking transactions of SMEs in the footwear sector of the El 

Porvenir 2019 district. To do this, the correlational methodology was used with a 

non-experimental cross-sectional design. Likewise, the sample consisted of 40 

SMEs in the footwear sector of the El Porvenir 2019 district. The instrument for data 

collection was the application of the survey, the design of which was based on the 

indicators of both variables to achieve the objectives. The results indicate that, 

between the variable bank digitization and bank transactions there is a strong 

relationship with a "p" value less than 0.01, therefore, the null hypothesis is rejected, 

concluding that there is a relationship between the study variables. 

Keywords: Bank digitization, transactions, reengineering of business processes, 

active operations, passive operations. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Cada día es una oportunidad de mejora y la tecnología no es reacia a ello, el mundo 

tecnológico cambió, cambia en estos momentos y seguirá cambiando, y su efecto 

en las personas y organizaciones son evidentes; pagos, retiros, transferencias 

interbancarias, etc, son transacciones que antes para realizarlas las personas 

tenían que formar una larga cola y esperar la atención de un asesor de ventanilla 

bancaria, pero ahora es cuestión de segundos y un par de clicks en nuestros 

dispositivos inteligentes para poder realizar dichas operaciones y desde cualquier 

parte del mundo con conexión a internet. Lo que busca esta investigación es 

investigar la relación de la digitalización bancaria en las transacciones de las Pymes 

del rubro calzado del distrito El Porvenir en el año 2019, para que los profesionales 

de la administración puedan evidenciar si existe mayor eficiencia y reducción de 

recursos al usar los medios digitales alternativos en la banca en lugar de ir a una 

ventanilla que es lo tradicional, a la vez, para que la sociedad interesada en saber 

los beneficios de la digitalización bancaria puedan comprobar si realmente serán 

beneficiados y que tan seguro es su uso. 

Actualmente el sector calzado se encuentra en un rubro desafiante y competitivo 

tanto nacional como internacionalmente, sólo en el 2017 en el departamento La 

Libertad se registraron 3057 empresas del rubro, quienes permitieron que las 

ventas asciendan a nivel nacional a S/642´000,405.00 soles aproximadamente, con 

una producción de 5´880,000.00 pares en el mismo periodo, a la vez si bien es 

cierto el crecimiento del sector en el 2016-1 fue de 45.1% respecto al mismo periodo 

anterior, los 2 trimestres siguientes presentaron una baja del 37% 

aproximadamente, ello por los productos importados de países asiáticos con un 

bajo precio. A pesar que INDECOPI dispone aplicar derechos antidumping, el 

mercado demuestra una vez más la ferocidad que tienen los ofertantes del rubro 

calzado, por lo que es de vital importancia que se pueda analizar alternativas para 

reducir costos, tiempos y maximizar recursos, fin de esta investigación que es 

estudiar el impacto de la digitalización bancaria en sus diferentes dimensiones de 

las transacciones bancarias. 
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Al analizar lo anteriormente mencionado, surge el problema de investigación: ¿Qué 

relación existe entre la digitalización bancaria y las transacciones de las Pymes del 

rubro Calzado del distrito El Porvenir 2019?  

A la vez, la investigación es relevante debido a que se podrá evidenciar 

pragmáticamente y objetivamente cuales son los beneficios que una Pyme puede 

obtener al digitalizarse bancariamente y no seguir usando la banca tradicional, de 

esta manera podrán ver si verdaderamente les beneficiará en reducir costos y 

tiempo, y a futuro no solo sea una empresa la que use la investigación, sino que 

sea un gancho y que al ver los beneficios de la digitalización, estas empresas 

puedan recomendar y así hacer crecer a las empresas del Perú. 

El objetivo general de la investigación es determinar la relación que existe entre la 

digitalización bancaria y las transacciones de las Pymes del rubro calzado del 

distrito El Porvenir 2019, mientras que el primer objetivo específico es identificar el 

nivel de digitalización bancaria de las Pymes del rubro calzado del distrito El 

Porvenir 2019, el segundo objetivo es identificar el nivel de Transacciones 

Bancarias de las Pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019 y el tercer 

objetivo específico es determinar la relación entre las dimensiones de digitalización 

bancaria y transacciones bancarias de las Pymes del rubro calzado del distrito El 

Porvenir 2019. 

La hipótesis de investigación considerada se define como tal: Existe relación directa 

entre la digitación bancaria y transacciones de las Pymes del rubro calzado del 

distrito El Porvenir 2019  
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel general internacional, según la encuesta de Bain & Company (2014) a 

clientes de que usan aplicativos móviles de su banco indica que aumento en 19% 

y esto se dio en todos los grupos de edades que tienen como mercado, además 

concluyen que la mayoría de los encuestados, exactamente el 60% no reemplaza 

el canal digital con el tradicional, sino que los complementan. 

Galdo (2015) en su investigación sobre la “Multicanalidad y digitalización bancaria”, 

indica que es de vital importancia la innovación en el mercado, ya que el consumidor 

desea nuevas formas y canales para poder realizar sus pagos, transferencias y 

compras, las facilidades de realizar estas transacciones otorgan mayor agilidad y 

personalización al momento de hacerlas, a la vez el estudio estima que para el 2020 

las sucursales de los bancos realizarán 40% menos ventas y que 2/3 de las 

transacciones se realizaran mediante los medios digitales. 

Así mismo, Oliva, Jancso y Barriga (2019) evidencia en su estudio “Caja vecina, 

seguir creciendo en un entorno de cambios tecnológicos” como el banco tenía 

nuevos desafíos ante su competencia y para satisfacer a sus clientes, debido a que 

en el año 2016 su competencia implementa su app de Banco estado que 

digitalizaría a sus clientes, tanto fue así que a los 3 meses de la implementación 

tenía más de 450 mil descargas y 1,9 millones de transacciones mensuales. 

En el ámbito nacional Catalá (2019) analiza en su trabajo de investigación “La 

reestructuración y digitalización del sector bancario” que el uso de las aplicaciones 

para la población española según su análisis del 2016, es que, para el 2020 el 79% 

pagará facturas por estas aplicaciones, a la vez, el 65% realizará transferencias 

bancarias, además, nos muestra el estudio que a raíz de la digitalización se van 

generando nuevas opciones de pagos aparte de las aplicaciones netamente 

bancarias, como Paypal que permite realizar determinadas operaciones financieras 

a través de la web y donde el usuario debe asociar su cuenta bancaria al usuario, 

o también, la incorporación de la tarjeta de crédito o débito en medios digitales, lo 

que nos permite poder ingresar los dígitos de la tarjeta, con su fecha de vencimiento 

y clave posterior del plástico que tiene 3 dígitos para poder realizar algún pago o 

compra mediante la página web donde ofrecen cualquier tipo de servicio o producto, 
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además el pago sin contacto es un servicio que sirve para realizar pagos con la 

tarjeta débito o crédito, pero al momento de pasar el POS, este tiene un lector digital 

que reconoce la tarjeta al solo acercarla. 

Gonzales (2017) en su trabajo de investigación sobre “el desarrollo de la banca 

electrónica y la aceptación de los clientes de lima metropolitana de los 4 principales 

bancos del Perú” determina que el 62% de los encuestados de entre 25 y 44 años 

si usan los servicios de banca electrónica, a la vez el 52% de los encuestados de 

entre 45 y 64 no lo usan, también se determina que el 70.5% lo usan para pagar 

servicios o realizar transferencia a terceros, el estudio demuestra que la 

bancarización digital muy aparte de ser mayormente usado por la población de 

menor edad nos indica que ya es una alternativa adicional a la tradicional que es 

apersonarse a ventanilla y a la vez que tiene una aceptación promedio del 50% de 

la muestra tomada, así mismo concluye que el principal motivo por el que no se 

digitaliza la banca en su totalidad, es la cultura de buscar una atención 

personalizada en la banca tradicional y tampoco saber los beneficios que brindan 

las plataformas digitales. 

Además Cabrera, Morante y Pacheres (2016) en su tesis “El conocimiento de 

beneficios de canales alternativos y la satisfacción de los clientes de la agencia 

Benavides filial Chincha del Banco de Crédito del Perú” presentan sus resultados 

determinando que los canales alternativos como los digitales a través por internet 

tienen un vínculo directo con el nivel de satisfacción de sus clientes, esto se da al 

conocer los beneficios que estos pueden ofrecer a ellos, como también, de los 

clientes encuestados el 76%  indican que prefieren algunas veces, siempre o casi 

siempre usar algún canal alterno del BCP para sus operaciones bancarias y el 80% 

considera que algunas veces, siempre o casi siempre los canales alternativos del 

banco les dan opciones para solucionar problemas operacionales, es decir, mucho 

más del 50% usan los canales alternativos para diferentes usos y tienen 

conocimiento de su uso como de los beneficios, pero igualmente recomiendan en 

la tesis que se difunda más información de los beneficios que traen estos canales 

alternativos como también de su uso. 

Gonzales (2017) en su investigación “El desarrollo de la banca electrónica y la 

aceptación de los clientes de lima metropolitana de los 4 principales bancos del 
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Perú” donde estudia la implementación de la digitalización bancaria al permitir a los 

usuarios realizar operaciones bancarias desde su celular o una computadora, a la 

vez, se usa la encuesta como instrumento de investigación, aplicándola en 385 

clientes de los 4 principales bancos de Lima Metropolitana (BCP, BBVA, Interbank 

y Scotiabank), donde el 75.58% tiene conocimiento del servicio por internet, pero 

solo el 31.7% ha recibido alguna información sobre los servicios que ofrecen este 

canal digital, también el estudio demuestra que el 48.05% de los encuestados 

hacen uso de los servicios por internet del banco al cual pertenecen y de los 

encuestados que tienen entre 25 y 44 años usan los servicios el 62%. El estudio 

concluye también que la digitalización bancaria tiene una alta relación con la 

aceptación que tienen los clientes o su predisposición a usarlos, ya que, la cultura 

impregnada es usar la banca tradicional que es acercarse a ventanilla 

personalmente a realizar los trámites y operaciones que necesiten. 

A nivel local, según Aredo (2016) en su tesis “Influencia de los canales alternativos 

en la satisfacción de los clientes del centro de contacto del Banco de Crédito del 

Perú – sede Trujillo, 2015” donde menciona que el BCP cuenta con 2 canales 

alternativo al tradicional que es el presencial, los cuales serían atención telefónica 

y la atención telemática. A la vez realiza una encuesta con una muestra de 365 

personas para identificar la influencia de los canales alternativos, donde identificó 

que el 21% utiliza con mayor frecuencia la banca por internet y banca móvil 

(celular), también identificó que de todos los canales alternativos el 67% de 

encuestados los usa diariamente o una vez a la semana, y también en sus 

resultados del estudio de investigación determinaron que el 70% de los 

encuestados consideran como principales beneficios del uso de las plataformas 

alternativas la optimización de tiempo, la reducción de dinero y la accesibilidad a 

estos. Además, Aredo en el mismo estudio recomienda que se difunda más 

información sobre sus ventajas o información que pueden obtener los clientes al 

usar la banca por internet y móvil, difundiéndola en los medios de comunicación 

más frecuentes de los clientes. 

La digitalización bancaria según Ramasastri (2016) lo define como algo que “ofrece 

considerables beneficios a los bancos en términos de aumento de la productividad 

y la rentabilidad. Se logra al aprovechar la infraestructura tecnológica de vanguardia 
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para lograr cambios en los procesos internos y las interfaces externas. Se espera 

que mejore las 4Cs: costo, conveniencia, control y experiencia del cliente.” 

El Banco BBVA, define a la “Digitalización bancaria como la generación de oferta, 

distribución y venta de productos y servicios financieros a través de canales 

digitales, la explotación de las últimas tecnologías para conocer mejor al cliente y 

adelantarse a sus necesidades de forma ágil y conveniente, la omnicanalidad o 

posibilidad de que el cliente se comunique por todos los canales (analógicos y 

digitales) con su banco o la automatización de servicios” (2015, pag.1). 

En general, el objetivo con la digitalización bancaria es adelantarse y anticipar las 

necesidades de los clientes finales, por lo que al crear producto se realizaría de 

manera más acertada o con mayor aceptación, a la vez, al multicanalizarse y no 

depender únicamente de la banca tradicional que es la de ventanilla, los clientes de 

todo banco podrán realizar sus operaciones de manera más rápida y en 

condiciones muy convenientes como hacerlas desde cualquier parte del mundo que 

disponga de conexión a internet. 

Además, Ballesteros, define a la “Digitalización bancaria es la producción que 

implica la automatización de los servicios transaccionales (el manejo de cuentas, y 

el depósito y retiro de dinero, entre otros), lo cual ha tenido consecuencias sociales 

y económicas. Estas consecuencias incluyen la disminución de nuestras 

interacciones cara a cara con el personal bancario. También la reducción de 

puestos de cajeros.” (2018, s/p.) 

Entre sus dimensiones la dimensión tecnológica según Ramasastri (2016) implica 

la banca central, la implementación de sistemas sofisticados de entrega y pago 

como internet y banca móvil, billeteras electrónicas, omnicanal, almacenamiento de 

datos, arquitectura orientada a servicios, ofreciendo aplicaciones no críticas en una 

nube, implementación de sonido y mejores prácticas de protocolos de seguridad de 

información / cibernética / red, centro de operaciones de seguridad, etc. Esto 

genera mayores opciones y canales tecnológicos que se crean y los clientes 

pueden dar uso según sus necesidades y conveniencia. (2016) 

A la vez Reingeniería de procesos comerciales es la dimensión que aboga por el 

rediseño y reingeniería de procesos comerciales existentes con el fin de lograr la 



7 
 

evasiva centralización del cliente. El éxito de la banca digital depende de lo fácil, 

sin complicaciones y menos procesos lentos de negocios. A menos que esta 

dimensión sea cuidadosa, un banco no puede pretender convertirse en digital, no 

importa cuánta inversión se haga en otras dimensiones como datos, personas y 

tecnología. Los procesos comerciales tienen que ser monitoreado continuamente 

para asegurar que se brinde una experiencia agradable al cliente. 

De la misma manera Ramasastri (2016) indica que la perspectiva social apunta a 

hacer crecer el negocio conectándose con los clientes ofreciendo servicios 

bancarios completos en un al proporcionarlos en cualquier lugar y en cualquier 

momento; la dimensión analítica actúa como el cerebro del banco y analiza los 

datos transaccionales, demográficos y psicográficos de los clientes y saca a la luz 

los conocimientos sobre los patrones de compra y ahorro del cliente, marketing 

objetivo, segmentación, ventas cruzadas / ventas adicionales, calificación crediticia, 

modelado predeterminado, detección de abandono, detección de fraude, etc. Todo 

en función del beneficio del cliente en conjunto con el de la empresa. 

Jinesta, al calificar “las transacciones bancarias se dan porque la banca ejercita su 

actividad empresarial a través de una serie de actos, por lo demás homogéneos en 

cuanto a su naturaleza y su función económica, coordinados en vista del fin que la 

banca se propone, actos que comúnmente vienen designados como operaciones 

de banca u operaciones bancarias.” (2016, s/p.) 

El banco BBVA, define a “las transferencias bancarias como envíos de dinero 

realizados a la orden de un cliente desde su cuenta bancaria en una entidad 

(ordenante) a otra designada (beneficiario).” (2015, s/p.) 

También según el Banco Central del Perú, define a “las transferencias bancarias 

en economía, es la transmisión unilateral o sin contrapartida de dinero, bienes o 

servicios, que realiza un agente económico a otro con un objetivo social o 

económico.” (2011, p. 203) 

Además, parte de las dimensiones el informe es el posicionamiento de la marca 

que determinara el conocimiento de la digitalización bancaria en los diferentes 

bancos, según la percepción del consumidor, y también el uso de estos canales 

según su predisposición para su uso. Según Trout y Riess, define “al 
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posicionamiento, pero según la perspectiva del marketing como el lugar donde el 

recuerdo del cliente sobre un producto o servicio se encuentra, la percepción de 

sus cualidades y sus beneficios.” (1972, p. 9) 

A la vez los canales digitales que se crearon por la digitalización de los bancos del 

Perú según Asbanc son “cajeros automáticos, agentes, banca móvil, banca por 

internet, banca por teléfonos, otros (fintechs). Donde indica que el aumento de los 

usos de canales digitales es síntoma de un cambio radical en las 

telecomunicaciones y en las tecnologías de información para todos los rubros 

comerciales” (2019, p. 2) 

El Banco Central de Reserva del Perú define al “cajero automático como un 

dispositivo electromecánico que autoriza a los clientes, normalmente usando las 

tarjetas que la maquina identifica y puede leer para luego, retirar dinero en efectivo 

de sus cuentas o también verificar su saldo, realizar trasferencias bancarias o 

interbancarias, pagar servicios, depositar dinero, comprar o vender divisas. 

También son operados en línea, con acceso en tiempo real a una base de datos 

para efectos de autorización, o fuera de línea.” (2019, s/p) 

Para Gonzales (2018) en su tesis “Plan estratégico para el agente BCP del Banco 

de Crédito del Perú 2014-2017” define al agente como un comercio o 

establecimiento en áreas rurales o añejas, donde no existe demasiada penetración 

de agencias bancarias, estos agentes se ubican en tiendas, farmacias, 

supermercados, ferreterías, etc, funcionando como una franquicia del banco y 

puede brindar servicios de retiros, depósitos, transferencias, giros, pago de 

servicios, y consulta de saldos, con un costo por operación o gratuitos, según los 

beneficios del banco para el cliente. 

La banca móvil, también denominada M-Banking que sería banca por celular, según 

el Banco Central de Reserva del Perú lo define como la realización de operaciones 

a través de dispositivos celulares, donde se puede manejar las cuentas en 

diferentes localidades remotas, siempre que dispongan de servicio de internet por 

telefonía celular. Como a su vez Tiwari y Buse (2017) nos dicen que es la provisión 

y obligación a la cual los servicios bancarios y financieros ofrecidos pueden incluir 
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instalaciones para realizar transacciones para realizar transacciones bancarias y 

bursátiles, para administrar cuentas y acceder a información personalizada. 

 

También define a la banca por internet Bardález (2015) en su tesis “Influencia de 

los canales alternativos en la satisfacción de los clientes del centro de contacto del 

Banco de Crédito del Perú – sede Trujillo, 2015” como una plataforma que concede 

acceso a servicios a través de una computadora con conexión a internet, donde se 

puede hacer transferencias, pagos de servicios, prestamos, operaciones para 

obtener productos bancarios o enviar papeleos para ello, para todo ello, se necesita 

ingresar a dicha plataforma mediante un usuario y contraseña y luego podrá ver las 

consultas de sus operaciones y saldos, giros, etc. 

Y un canal alternativo digital también es la banca por teléfono, la cual Bardález 

(2015) en su tesis “Influencia de los canales alternativos en la satisfacción de los 

clientes del centro de contacto del Banco de Crédito del Perú – sede Trujillo, 2015” 

dice que el mayor beneficio de este medio es la agilidad y seguridad al hacer 

consultas y operaciones desde una llamada telefónica, como también, transferir 

dinero entre cuentas, comprar divisas, pagar servicios, pagar tarjetas de crédito, 

consultar números de tarjetas, etc. 

La cultura de la banca tradicional según González (2017), en su estudio “El 

desarrollo de la banca electrónica y la aceptación de los clientes de Lima 

metropolitana de los 4 principales bancos del Perú” indica que anteriormente era 

un canal sumamente primordial, ya que iba direccionada al producto, y se utilizaban 

mayormente para promocionar los productos, con folletos publicitarios, mientras 

que los colaboradores de ventanilla solo esperaban que el cliente se acerque y 

solicite algún producto, las sucursales eran anteriormente el punto medio de 

conexión con el cliente. Aunque actualmente están perdiendo su valor tradicional 

debido a los nuevos canales. 

A su vez, la satisfacción es la raíz para que un negocio sea próspero, especialmente 

en los íltimos años, los cuales la capacidad de mejora y de aprendizaje continuo 

genera la creacion de productos y servicios nuevos, y con las caracteristicas que 

estos demandan. Las herramientas tecnologicas cada vez otorgan un valor 
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agregado mayor en la empresa, contribuyendo con los empleos, organización y 

gestion. (Hernández, Medina, & Hernández, 2014) 

Los beneficios de la digitalización bancaria en las transacciones son que reducen 

los costos al realizarlas, a la vez aumenta la productividad  por parte del cliente y el 

banco les genera mas seguridad, en situaciones donde habia límites y restricciones 

tecnológicas por falta de recursos o personal que laboraba en las empresa, aparte 

de ello mejor el servicio ofrecido con una gestión mas rápida, y tambien genera 

nuevos productos. (Fanjul & Valdunciel, 2009) 

De igual manera las transacciones bancarias se dividen en 2 tipos: de las cuales 

las transacciones activas implican a generar un crédito o tienen relación con algún 

préstamo de efectivo al cliente, son operaciones que de generarse, traerian consigo 

algún tipo de interés financiero, lo cual beneficia al usuario para poder satisfacer 

sus necesidades de apalancamiento por falta de dinero o recursos deficitarios de 

sus fondos propios. A la vez hay elementos claves en este tipo de transacciones 

como: operaciones con riesgo y con inversión, operaciones con riesgo y sin 

inversión, y operaciones sin riesgo y con inversión. (Lopez & Sebastian, 2005) 

Y las transacciones bancarias pasivas tienen un fin de captar recursos monetarios 

donde pueden ser propios o ajenos, de igual manera cualquier empresa u 

organización puede realizar estas aportaciones y el uso de transacciones pasivas 

indica que canaliza inversiones o fondos mediante cuentas que tienen el mismo fin, 

mas no para un fin de financiamiento, por lo que por lo que estas operaciones no 

rinden intereses al banco, sino el banco rinde intereses mensuales al propietario; 

normalmentes las operaciones de pasivos se dividen en tres grupos: captación via 

depósitos, captación via operaciones referenciadas al mercado interbancario o 

captación via valores mobiliarios. (Lopez & Sebastian, 2005) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1.   Tipo y Diseño de Investigación 

Tipo de investigación: La presente investigación tiene un enfoque 

correlacional-causal, ya que su propósito fue analizar el impacto de la 

digitalización bancaria en las transacciones de las Pymes del rubro 

calzado del distrito El Porvenir 2019 

Diseño de investigación: 

El diseño de la investigación es no experimental, ya que se observó 

fenómenos tal como se dieron en su contexto para analizarlo, y no se 

manipula ninguna variable ya que no se tiene control directo con dicha 

variable.  

Transversal, porque es un tipo de estudio observacional que investiga 

una misma muestra en un corte a una fecha determinada 

Descriptivo, ya que solo se estudió la incidencia de la variable y se 

proporcionó una descripción, realizándose comparaciones 

.  

 

         Vx 

  M      r 

      Vy 

Figura 3.1: Diagrama del diseño de investigación  

Vx: Digitalización bancaria (Variable 1)  

Vy: Transacciones bancarias (Variable 2)  

R: Relación de las variables.  

M: Muestra de estudio 
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3.2. Variables y operacionalización  

Se investigó 2 variables, de las cuales la digitalización bancaria es la 

variable independiente y las transacciones bancarias son la variable 

dependiente. Ver tabla de operacionalización en anexo 1 

 

3.2.1. Digitalización Bancaria: 

Definición conceptual: Se logra aprovechando el estado del arte 

infraestructura tecnológica para lograr cambios en procesos internos 

y externos interfaces Se espera que mejore las 4Cs - costo, 

conveniencia, control y cliente experiencia.  Ramasastri (2016) 

Definición Operacional: Esta variable se midió mediante un 

cuestionario a los usuarios de las plataformas digitales. 

Indicadores: Conocimiento de bancos digitalizados, conocimiento de 

canales digitales, motivos de no uso de la banca digital, facilidad de 

uso de los canales digitales, satisfacción después del uso de los 

canales digitales, tiempo ahorrado por uso, costo ahorrado por uso, 

costo de oportunidad ganados por uso. 

Escala de medición: La escala será ordinal, debido a que las 

respuestas tienen una escala. 

 

3.2.2. Transacciones Bancarias: 

Definición conceptual: Define como la existencia de operaciones 

activas, esto es, la colocación de fondos en forma de créditos y las 

operaciones pasivas, referidas a la captación de fondos del público y 

aunado a ello las operaciones neutras o conexas, que por su 

naturaleza no implican la captación ni la colocación de fondos en 

sentido estricto. Nuñez (2011) 

Definición Operacional: Esta variable se midió mediante un 

cuestionario que se aplicó a los usuarios de las plataformas digitales 

que realizan transacciones bancarias, para lo que se realizó un 

cuestionario. 
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Indicadores: Tipos de operaciones activas, frecuencia de 

operaciones activas, tipos de operaciones pasivas, frecuencia de 

operaciones pasivas 

Escala de medición: La escala es ordinal, debido a que las 

respuestas tienen una escala 

 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

Población: Las 1895 Pymes del sector calzado en el distrito El 

Porvenir en base a las listas de Pymes seleccionadas y obtenidas del 

Centro de Innovación Productiva y Transferencia Tecnológica del 

Cuero, Calzado e Industrias Conexas (CITEccal) (2019). 

Criterios de inclusión: Ser Pyme del rubro calzado del distrito El 

Porvenir. 

 

Muestra La muestra que se investigó son 58 Pymes del rubro calzado 

del distrito El Porvenir debido a que se aplicó la fórmula para  un 

universo finito. Ver anexo 3 para ver la fórmula de la muestra. 

Fue calculada por los siguientes parámetros: un nivel de confianza del 

99%, con un margen de error del 0.1% y la población total de 1895 

pymes del distrito El Porvenir, teniendo la determinación del tamaño 

de muestra de 58 Pymes. 

Muestreo: El muestreo usado ha sido probabilístico del tipo por 

conveniencia, debido a que se han elegido las 58 Pymes del rubro 

calzado del distrito El Porvenir según la facilidad de contactarse con 

ellos. 

 Unidad de análisis: Una Pyme del rubro calzado del distrito El 

Porvenir 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para ambas variables se aplicó le técnica de recolección de datos que es la 

encuesta, como también el instrumento será el cuestionario, ver anexo 4 

Debido a que el cuestionario es estructurado y la elaboración es propia, para 

confirmar su validez y confiabilidad ha sido puesto a evaluación por 6 especialistas 

en el rubro de finanzas, economía y las Pymes bancarizadas, quienes 

objetivamente calificaron la coherencia y efectividad del cuestionario, dentro de los 

validadores se presenta al Señor Inga Durango, jefe de la sucursal de Trujillo del 

Banco Central de la República, también el señor Principe Contreras, supervisor de 

unidad de atención al cliente Pyme del Banco de Crédito del Perú, como a su vez 

el apoyo del señor Bocanegra Merino con su experiencia como consultor en 

entidades financieras y como gerente de la agencia Mi Banco. 

Los validadores dieron un buen punto de vista al instrumento y a su vez a la 

investigación, dando opciones de mejora que se implementaron oportunamente 

para la óptima recolección de datos. 

Especialistas validados: 

 Dr. Inga Durango Alejandro 

 Lic. Principe Contreras Henry 

 Mg. Bocanegra Merino Wilfredo Santiago 

 Dr. Guevara Ramírez José 

 Dr. Valladares Landa Ciro 

 Mg. Adrianzén Jiménez Alex Edmundo 

Con respecto a la confiabilidad el instrumento por ser de tipo estructurado la 

validación es por juicio de expertos, lo cual garantiza la seguridad y confiabilidad 

de este instrumento para ser aplicado en la muestra de estudio. 
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3.5. Procedimientos 

Inicialmente los instrumentos son aplicados a las empresas seleccionadas en 

la muestra de las Pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir, a quienes 

se les solicitó el permiso para poder aplicar la encuesta contactándolas 

presencialmente, virtualmente y telefónicamente. Se realizó la encuesta al 

dueño o a algún representante que tenga conocimiento sobre las 

transacciones bancarias que realiza la Pyme y el cuestionario fue guiado por 

el encuestador, debido a que en caso algunas preguntas no sean tan claras 

para el encuestado, se pueda explicar y guiar para que la respuesta sea lo 

más sincera y efectiva. Cuando se obtengan todos los resultados, se 

analizaron los cuestionarios para recopilar los datos obtenidos, identificar los 

descubrimientos y responder los objetivos planteados en la investigación. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

El estudio se realizó mediante un análisis de los datos recopilados. Los 

cuestionarios se crearon en base a las dimensiones e indicadores de las 

variables digitalización bancaria y transacciones bancarias aplicadas a los 

encargados de las Pymes del rubro calzado. Se aplicaron herramientas 

estadísticas aplicando estadística descriptiva y estadística inferencial, de la 

cual la base de datos obtenida será tabulada en una hoja de cálculo de Excel 

para luego con el programa SPSS determinar la correlación entre las 

variables. El tipo de correlación que se usó fue el Rho de Spearman.  

3.7. Aspectos éticos 

Además se tomó en consideración las siguientes pautas de prioridad para 

respaldar un trabajo integro, se respetó las autorías de las fuentes de apoyo, 

citando correctamente a los autores auténticos de la información usada; a su 

vez la información o los resultados de cada cuestionario y conclusión general 

va a ser real y fidedigna, sin ningún tipo de manipulación ni cambio al que se 

respondió por parte de los encuestados; y como principal pauta es la de 

consentimiento informado, ya que los cuestionaros serán aplicados 

únicamente a quienes den su autorización, respetando siempre la 

confidencialidad y privacidad de los resultados confiados al encuestador. 
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IV. RESULTADOS 

 

Objetivo específico 1: Identificar el nivel de Digitalización bancaria de las Pymes 

del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019. 

 

 

 

En la figura 4.1 se evidencia que la digitalización bancaria fue estudiada bajo 3 

dimensiones, mostrando su mayor porcentaje en el nivel medio en las dimensiones 

de tecnología y reingeniería de procesos comerciales con un 57.5% y 55% 

respectivamente a diferencia de la dimensión perspectiva social que muestra su 

mayor porcentaje en el nivel alto con el 57.5%.  
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20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

TECNOLOGIA REINGENIERIA PERSPECTIVA

57.5% 55.0%

42.5%42.5% 45.0%

57.5%

Figura 4.1
Nivel de Digitalización bancaria de las Pymes del rubro calzado del 

distrito El Porvenir 2019

BAJO MEDIO ALTO

Figura 4.1: La dimensión de perspectiva social tiene un 57.5% de 

porcentaje en el nivel alto, indicando que es la dimensión más 

desarrollada de las Pymes 
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Objetivo específico 2: Identificar el nivel de Transacciones Bancarias de las 

Pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019. 
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Figura 4.2
Operación activa que se usa con mayor frecuencia una Pyme

Tarjeta de Crédito Carta Fianza Sobregiro de cuenta corriente Préstamo

Figura 4.2: La operación activa que realizan con mayor frecuencia 

las Pymes son la solicitud de un préstamo, siento un 47.5%.
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En la figura 4.3 se observa que la variable transacciones bancarias fue estudiada 

por dos dimensiones: operaciones activas y operaciones pasivas, mostrando 

ambas su mayor porcentaje en el nivel alto con el 72.5% y 80% respectivamente. 
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Figura 4.3
Nivel de Transacciones Bancarias de las Pymes del rubro calzado del 

distrito El Porvenir 2019

BAJO MEDIO ALTO

Figura 4.3: La operación pasiva es la dimensión que mayor 

porcentaje de nivel alto presenta, siendo un 80%. 
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Objetivo específico 3: Determinar la relación entre las dimensiones de 

digitalización bancaria y transacciones bancarias de las Pymes del rubro calzado 

del distrito El Porvenir 2019. 

 

Tabla 4.1 

Relación entre las dimensiones de la digitalización bancaria y transacciones 

bancarias de las Pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019 

  Tecnología 

 
 

Reingeniería 
de Procesos 

Perspectiva 
Social 

Rho de 
Spearman 

 
 
TRANSACCIONES 
BANCARIAS 

Coeficiente 
de 
correlación 

.221* .126 .275* 

Sig. 
(unilateral) 

.035 .219 .011 

N 40 40 40 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (unilateral). 
 

En la tabla 4.1 se hizo uso de la prueba estadística Rho de Spearmen donde se 

evidencia la correlación moderada ente las dimensiones de la variable digitalización 

bancaria y la variable transacciones bancarias, pudiendo encontrar en la relación 

tecnología y transacciones bancarias una correlación de 0.22 y un p valor menor a 

0.05 y la relación perspectiva social y transacciones bancarias una correlación de 

0.11 y un p valor menor a 0.05; en el caso de la relación reingeniería de procesos 

comerciales no se presenta correlación alguna pues su Rho es igual a 0.219 siendo 

su p valor mayor a 0.05. 
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Contrastación de Hipótesis 

 

Hi: Existe relación directa entre digitación bancaria y las transacciones de las 

Pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019 

Tabla 4.2 

Relación entre digitación bancaria y transacciones de las Pymes del rubro calzado 

del distrito El Porvenir 2019 

  

  
Transacciones 

Digitalización_ 
Bancaria 

Rho de 
Spearman 

Transacciones  Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,692** 

Sig. 
(unilateral) 

 .000 

N 40 40 

Digitalización 
Bancaria 

Coeficiente 
de 
correlación 

,692** 1.000 

Sig. 
(unilateral) 

.000  

N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (unilateral). 

 

En la tabla 4.2 se muestra que existe correlación fuerte positiva entre las variables 

digitalización bancaria y transacciones presentando un Rho= 0.692 y un p valor 

menor a 0.01, esto indica que, si se logra apreciar que mientras más digitalizado 

este una Pyme, más transacciones realizará por la facilidad y agilidad que permite 

esta variable, mientras que se está creando una cultura de digitalización bancaria. 

Ya que el valor de la significancia es menor al 1%, por lo que se rechaza la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis de investigación, lo que indica que existe relación 

directa entre digitación bancaria y las transacciones de las Pymes del rubro calzado 

del distrito El Porvenir 2019, esta relación además de ser directa es significativa. 
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V. DISCUSIÓN 

En el pasado quedaron aquellos días en los que la población desconfiaba compartir 

sus datos bancarios a través de internet, temiendo una posible falta de seguridad y 

confidencialidad. Preferían no correr riesgos y acercarse directamente a la sucursal 

para realizar hasta la más simple de las operaciones. El formato de los bancos 

digitales, es un fenómeno relativamente nuevo, es ahora a lo que parecen aspirar 

el resto de entidades tradicionales. Hoy en día la mayoría de personas ya superó 

aquellos temores sobre la fiabilidad del mundo digital, la adaptación a este entorno 

ha sido inminente. Así pues, las Pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 

son conscientes que para ser competitivos deben utilizar tecnología que le 

permitirán beneficios como ahorro tiempo y dinero en las transacciones bancarias. 

La limitación que se encontró en la presente investigación fue la negativa en la 

participación en el estudio por parte de algunos representantes de las Pymes. 

La población definida para la investigación estuvo conformada por las Pymes del 

rubro calzado del distrito El Porvenir que son en total 1895, siendo la muestra 

conformada por 40 Pymes. 

 

5.1. De acuerdo al objetivo específico 1 se tiene que en la figura 4.1 se evidencia 

que la digitalización bancaria fue estudiada bajo 3 dimensiones, mostrando 

su mayor porcentaje en el nivel medio en las dimensiones de tecnología y 

reingeniería de procesos comerciales con un 57.5% y 55% respectivamente 

a diferencia de la dimensión perspectiva social que muestra su mayor 

porcentaje en el nivel alto con el 57.5%. Al evaluar la variable digitalización 

bancaria se puede afirmar que el mayor porcentaje se muestra en el nivel 

alto con un 70%. Estos resultados demuestran que la digitalización está 

cambiando la relación de la industria bancaria con el cliente: de cómo se 

contrata, se invierte, se informa, se gestionan inversiones y pagos. Son 

varias las evidencias que cómo el cliente se informa, contrata, invierte, toma 

dinero prestado, gestiona sus inversiones y paga. Son numerosos los datos 

que indican que el cliente está incorporando medios digitales para interactuar 

con su banco. Esto se corrobora con lo expresado por Gonzales (2017) en 

su investigación “El desarrollo de la banca electrónica y la aceptación de los 

clientes de lima metropolitana de los 4 principales bancos del Perú” donde 
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indica que la digitalización bancaria tiene una alta relación con la aceptación 

que tienen los clientes o su predisposición a usarlos, ya que, la cultura 

impregnada es usar la banca tradicional que es acercarse a ventanilla 

personalmente a realizar los trámites y operaciones que necesiten, pero en 

su investigación indica que el 70.5% de usuarios de los canales digitales lo 

usan para realizar transferencias o pagar servicios, las cuales son 

operaciones pasivas. Así mismo Galdo (2015) en su investigación sobre la 

“Multicanalidad y digitalización bancaria” apoya afirmando que es de vital 

importancia la innovación en el mercado, ya que el consumidor desea 

nuevas formas y canales para poder realizar sus pagos, transferencias y 

compras, sus facilidades de realizar estas transacciones otorgan mayor 

agilidad y personalización al momento de hacerlas, a la vez el estudio estima 

que pare el 2020 las sucursales de los bancos realizaran 40% menos ventas 

y que 2/3 de las transacciones se realizaran mediante los medios digitales. 

Hoy en día gracias a la coyuntura en la que nos vemos inmersos, la mayoría 

de transacciones bancarias se realizan gracias a la digitalización. 

 

5.2 Como también, según al objetivo específico 2 se tiene que en la figura 4.2 

se observa que la variable transacciones bancarias fue estudiada por dos 

dimensiones: operaciones activas y operaciones pasivas, mostrando ambas 

su mayor porcentaje en el nivel alto con el 72.5% y 80% respectivamente. 

Esto demuestra el cambio de hábito de las personas al realizar sus 

transacciones bancarias de manera virtual dejando para casos 

excepcionales la manera tradicional presencial. Este resultado se ve 

corroborado con Aredo (2016) en su tesis “Influencia de los canales 

alternativos en la satisfacción de los clientes del centro de contacto del 

Banco de Crédito del Perú – sede Trujillo, 2015” quien afirma en su 

investigación que el 21% utiliza con mayor frecuencia la banca por internet 

y banca móvil (celular), también identifico que de todos los canales 

alternativos el 67% de encuestados los usa diariamente o una vez a la 

semana, y también en sus resultados del estudio de investigación 

determinaron que el 70% de los encuestados consideran como principales 



23 
 

beneficios del uso de las plataformas alternativas, la optimización de tiempo, 

la reducción de dinero y la accesibilidad a estos. 

5.3. A la vez, según objetivo específico 2 se tiene que en la tabla 4.1 se hizo uso 

de la prueba estadística Rho de Spearmen donde se evidencia la correlación 

directa ente las dimensiones de la variable digitalización bancaria y la 

variable transacciones bancarias, dicha correlación se manifiesta en la 

relación tecnología y transacciones bancarias con un Rho de 0.035 y un p 

valor menor a 0.05 y la relación perspectiva social y transacciones bancarias, 

con un p valor menor a 0.05; indicando que es determinante la perspectiva 

sobre el beneficio que obtiene la Pyme al realizar sus transacciones por los 

canales digitales, lo que reafirman Cabrera, Morante y Pacheres (2016) en 

su tesis “El conocimiento de beneficios de canales alternativos y la 

satisfacción de los clientes de la agencia Benavides filial Chincha del Banco 

de Crédito del Perú” donde mencionan que los canales alternativos como los 

digitales a través por internet tienen un vínculo directo con el nivel de 

satisfacción de sus clientes. En el caso de la relación reingeniería de 

procesos comerciales no se presenta correlación alguna pues su Rho es 

igual a 0.219 siendo su p valor mayor a 0.05. Esto pone de manifiesto que 

no es determinante la percepción del cliente en la facilidad de uso de los 

canales digitales.  

5.4. Y según el objetivo general en la tabla 4.2 se muestra la correlación directa 

y altamente significativa entre las variables digitalización bancaria y 

transacciones bancarias presentando un Rho= 0.692 y un p valor menor a 

0.01. rechazando así la hipótesis nula y aceptando la alterna. Ambas 

variables están estrechamente unidas ya que el éxito y número de las 

transacciones bancarias se darán gracias al conocimiento y facilidad de la 

digitalización bancaria. Oliva, Jancso y Barriga (2019) evidencia en su 

estudio “Caja vecina, seguir creciendo en un entorno de cambios 

tecnológicos” que ante los desafíos de la competencia interbancaria se 

deben implementar aplicaciones que permitiría la digitalización a sus 

clientes, así el número de transacciones mensuales tendría un gran 

incremento. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

5.1. En la presente investigación se identificó el nivel de las 3 dimensiones de la 

digitalización bancaria, así se obtuvo que tanto para la dimensión tecnología 

y reingeniería de procesos comerciales el nivel predominante fue el medio 

con porcentajes de 57.5% y 55% respectivamente, la dimensión perspectiva 

social, mostro en su mayoría (57.5%) el nivel alto. Evidenciando el buen 

nivel que presenta la variable en estudio. (Figura 4.1), esto debido a que 

principalmente para las Pymes es más determinante el conocimiento o las 

opciones de los canales digitales que permite usar la digitalización bancaria 

a la ves es fundamental el costo, tiempo y costo de oportunidad que 

consiguen de estos canales, lo cual fue recalcado por las Pymes donde 

indicaban que podrían ahorrase costos de hasta más de 20 soles 

semanales o ahorrarse tiempos de hasta 4 horas semanales, pues muy 

aparte del costo de pasaje, se generaba costos de mano de obra por si 

envían a un colaborador, o se compra algún alimento, o también dejan de 

producir su producto, comprar mercadería e incluso reunirse con sus 

colaboradores, por lo que apoyaron a la conclusión de un alto nivel de las 2 

dimensiones de tecnología y perspectiva social. 

5.2.  Así mismo se analizó las transacciones bancarias bajo sus 2 dimensiones 

y se pudo corroborar que el nivel predominante en las Pymes del rubro 

calzado del distrito El Porvenir 2019 fue el alto, presentando en operaciones 

activas un 72.5% y en operaciones pasivas un 80% a causa de que las 

transacciones o el movimiento de dinero es vital para que la empresa 

crezca, donde las Pymes indican que mientras más producción, compra de 

mercadería, venta de productos y  pago a su personal, generaría que sus 

ganancias aumenten, como también muestran una verdad que se identificó, 

que las operaciones pasivas, siendo estas capital propio, son operaciones 

con un nivel más alto de frecuencia, pues no implican un pago de interés y 

se generan al interactuar con los diferentes actores en el comercio, como 

pago de planillas, proveedores, retiro de efectivo, consulta de saldo, etc, a 

diferencia que en las transacciones activas, al ser una actividad crediticia 

que implica obtención de dinero no propio, el cual genera el pago de un 
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porcentaje de interés, no es un poco más bajo su nivel, aunque una Pyme 

no usa todos los productos activos existentes, puede usar uno con 

frecuencia para invertir en largo, mediano y corto plazo. 

5.3. Al determinar la relación entre las dimensiones de la digitalización bancaria 

y transacciones, se llega a concluir que si existe relación significativa entre 

la dimensión tecnología y transacciones bancarias con un Rho= 0.221 y un 

p valor de 0.035, así mismo en la relación de la dimensión perspectiva y 

transacciones bancarias con un Rho de 0.275 y un p valor de 0.011, en el 

caso de la relación de la dimensión ingeniería y transacciones bancarias se 

muestra un Rho de 0.333 y un p valor igual a 0.219, evidenciando que no 

existe relación (Tabla 4.1) esto sucede porque las Pymes no consideraron 

tan determinante la facilidad de uso de los canales como causante para 

hacer más número de transacciones, pero, si es causal que les de 

beneficios de costo, tiempo y costo de producción las cuales incentivaría a 

realizar más transacciones. 

 

5.4. Al establecer la relación entre digitalización bancaria y transacciones 

bancarias de las pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019, se 

concluye afirmando que existe una relación altamente significativa entre las 

dos variables (Rho= 0.692; p<0.01) a razón de que mientras más 

digitalizado este una Pyme, va a tener más opciones de hacer diferentes 

transacciones, como también hacerlas en un menor tiempo, lo cual 

multiplica la razón de hacerlas con mayor frecuencia y número por los 

canales digitales, a diferencia de que antes no recompensaban los 

costos/beneficio de ir a ventanilla para hacer 30 transacciones diarias como 

indicaron algunas Pymes que lo hacen ahora. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

6.1. Se recomienda a los propietarios de las Pymes del rubro calzado del distrito 

El Porvenir 2019, obtener mayor información de la digitalización bancaria de 

la entidad con la que trabajan para acelerar sus transacciones bancarias, 

poder usar sin miedo como lo vienen haciendo los canales también como 

banca por teléfono, en la cual pueden obtener un asesoramiento gratuito de 

los beneficios y facilidades que da cada canal digital que tienen, pues cada 

vez se digitalizará más el mercado y obligatoriamente para poder interactuar 

mediante transacciones con sus proveedores o colaboradores se tendrán 

que actualizar con su uso, a la vez, ya existen Pymes que se ahorran más 

de 30 soles y 4 horas a la semana al no ir a ventanilla del banco, lo cual 

vuelve más eficiente las operaciones, causando la reducción del costo de 

producción de sus productos finales, pues influyen en los costos fijos. 

 

6.2. A las Pymes se les recomiendo entender más los beneficios de cada tipo de 

transacción activa, pues puede servir para invertir en corto o largo plazo y 

no perder oportunidades de comprar maquinarias que darán una rentabilidad 

mayor al porcentaje del interés al pagar, pues cada producto tiene una 

diferente cualidad, tanto como un préstamo empresarial puede ser a largo 

plazo una buena opción, una tarjeta de crédito empresarial puede ser una 

buena opción, o una cuenta corriente para un pago a muy corto plazo, sería 

una buena alternativa, o una carta fianza podría servir para no perder un 

cliente al usarla como aval ante el proveedor, entonces al conocer que 

transacción activa es más adecuada para la inversión, se podrá tomar una 

buena decisión para no perder un gran cliente por capacidad de producción 

o un buen descuento por pronto pago al proveedor. 

 

6.3. Se recomienda culturizar a sus colaboradores con el uso de los canales 

digitales haciendo el pago de su remuneración mensual mediante cuentas 

bancarias, pues también se les hará más fácil y seguro para ellos poder usar 

el efectivo, como también a ellos les permitirá tener los beneficios de los 

canales digitales al trabajar con su entidad financiera de preferencia, pues 



27 
 

también reducirá los costos de la empresa, como también probar con los 

diferentes canales que tienen las entidades financieras, pues permiten hacer 

diferentes transacciones, por ejemplo por banca móvil se pueden hacer 

algunas transferencias y pagos de servicios, mientras que por banca por 

internet en la página web de la entidad financiera ya se pueden hacer el pago 

masificado de planillas y proveedores, o agentes donde se puede retirar 

dinero o girar sólo con el DNI, o en cajeros automáticos, lo cual permitirá 

ahorra largas colas y tiempos innecesarios y banca por teléfono, del cual se 

obtendrá un asesoramiento especializado y personalizado del uso de 

canales digitales y el detalle de las cuentas bancarias. 

 

6.4. Se recomienda que la Pyme internamente corroboré las conclusiones 

obtenidas en la tesis, que realicé el área de operaciones un contraste entre 

los beneficios que permite tanto hacer más transacciones diarias y los 

beneficios de usar con los canales digitales, como cuantificar cuánto dinero 

se ahorra en una semana o que actividad se puede hacer en lugar de ir al 

banco, o cuánto tiempo se puede ahorrar y aprovechar para hacer otras 

actividades, lo cual al contabilizarse, se puede multiplicar para saber el 

impacto mensual y luego por doce para saber el impacto anual, con el fin de 

determinar objetivamente que es lo que se ganó al usar estos canales 

digitales para realizar las transacciones y así determinar si en conformidad 

con el objetivo comprobado con la hipótesis de que si hay una relación entra 

las variables de digitalización bancarias y transacciones, se pueda incluir 

como un pilar de la empresa la inclusión e investigación para la aplicación 

de las nuevas tecnologías y la actividad económica en la Pyme. 
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ANEXOS 



Tabla 3.1. Matriz de operacionalización de variables 

Variable 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala 

de 

variables 

Digitalización 

Bancaria 

 

Se logra aprovechando 

el estado del arte 

infraestructura 

tecnológica para lograr 

cambios en procesos 

internos y externos 

interfaces Se espera 

que mejore las 4Cs - 

costo, conveniencia, 

control y cliente 

experiencia.  

Ramasastri (2016) 

Esta variable se 

medirá mediante un 

cuestionario a los 

usuarios de las 

plataformas digitales. 

Tecnología 

 

Conocimiento de bancos 

digitalizados 

 

Ordinal 

Conocimiento de canales 

digitales 

Reingeniería de 

procesos 

comerciales 

Motivos de no uso de la 

banca digital 

 

Facilidad de uso de los 

canales digitales 

Perspectiva 

Social 

Satisfacción después del 

uso de los canales 

digitales 

Tiempo ahorrado por uso 

 

Costo ahorrado por uso 

 

Costo de oportunidad 

ganados por uso 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables



Nota: Las dimensiones e indicadores de la digitalización bancaria y las transacciones bancarias son en base a lo que propone el autor 

Ramasastri (2016) en su libro  “Digital Banking Framework” y Nuñez (2011) en su libro  “Operaciones bancarias, activas, pasivas y neutras” 

 

Transacciones 

Bancarias 

Define como la 

existencia de 

operaciones activas, 

esto es, la colocación 

de fondos en forma 

de créditos y las 

operaciones pasivas, 

referidas a la 

captación de fondos 

del público y aunado 

a ello las operaciones 

neutras o conexas, 

que por su naturaleza 

no implican la 

captación ni la 

colocación de fondos 

en sentido estricto. 

Nuñez (2011) 

Esta variable se 

medirá mediante un 

cuestionario que se 

aplicará a los 

usuarios de las 

plataformas digitales 

que realizan 

transacciones 

bancarias, para lo 

que se realizará un 

cuestionario. 

Operaciones 

activas 

 

Tipos de operaciones 

 

Frecuencia de operaciones 

Ordinal 

Operaciones 

pasivas 

Tipos de operaciones 

 

Frecuencia de operaciones 



Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 
 

Cuestionario 1 – Digitalización Bancaria 

Agradeciendo el apoyo en su resolución, este cuestionario tiene como fin de obtener 

información precisa para identificar como la digitalización bancaria impacta en las 

transacciones de las Pymes del rubro calzado en El Porvenir. Las preguntas a continuación 

presentan alternativas diversas, agradeceré contestar con honestidad y veracidad 

marcando con una (X) la respuesta que crea pertinente según su experiencia en su 

negocio.  

Empresa: ____________________________ Cargo: ___________________ 

1. ¿Actualmente usas los servicios o productos de alguna entidad financiera o 

bancaria? 

Si  No  

 

2.  ¿Actualmente sigues realizando todas tus operaciones en la ventanilla de agencia 

en tu banco? 

Si  No  

 

3.  ¿Recomendarías usar los canales digitales para realizar transacciones bancarias? 

Si  No  

 

¿Posee conocimiento acerca de 
los bancos digitalizados? 

          

5 
¿Posee conocimiento acerca de 
canales digitales? 

          

6 
¿Ha tenido motivos de no uso de la 
banca digital? 

          

7 
¿Ha percibido la facilidad de uso 
de los canales digitales? 

          

8 
¿Cuál es el grado de satisfacción 
después del uso de los canales 
digitales? 

          

9 
¿Ha percibido ahorro de Tiempo  
por el uso de la digitalización 
bancaria? 

          

10 
¿Ha analizado el costo ahorrado 
por  su uso? 

          

11 
¿Ha percibido costo de 
oportunidad ganados por el uso de 
la digitalización bancaria? 

          

 

Ítem Nada Poco Regular Bastante Demasiado 

4 



Cuestionario 2 - Transacciones 

Agradeciendo el apoyo en su resolución, este cuestionario tiene como fin de 

obtener información precisa para identificar como la digitalización bancaria impacta 

en las transacciones de las Pymes del rubro calzado en El Porvenir. Las preguntas 

a continuación presentan alternativas diversas, agradeceré contestar con 

honestidad y veracidad marcando con una (X) la respuesta que crea pertinente 

según su experiencia en su negocio.  

Empresa: _______________________________ Cargo: ______________ 

 

1. ¿Cuál de las operaciones activas que se menciona, la usa con mayor frecuencia? 

 

Tarjeta de crédito  Carta Fianza 

 

 

 Ítem 
Nunca 

Casi 
nunca 

Regularmente 
Casi 

siempre 
Siempre 

1 
¿Con que frecuenta realizas la 
operación antes mencionada por los 
canales digitales?           

2 
¿Con que frecuencia solicitas 
asesoramiento para realizar la operación 
antes mencionada?           

3 

¿Con que frecuencia solicitas saber el 
interés a pagar para la operación antes 
mencionada?           

4 

¿Con que frecuenta recomendarías 
realizar la operación antes mencionada 
por los canales digitales?           

5 
Con que frecuencia realiza depósitos 
por canales digitales           

6 
Con que frecuencia realiza retiros por 
canales digitales           

7 Con que frecuencia verifica su estado de 
cuenta en la plataforma virtual           

8 
Con que frecuencia Realiza 
transferencias interbancarias           

 

 

 

 

 

Préstamo      Sobregiro de Cuenta corriente 



Anexo 3. Constancias de validación 

 

 

 

Para obtener la muestra se utilizó la fórmula con población conocida: 

𝒏 =  
𝑵𝒁𝟐𝑷𝑸

𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝑷𝑸𝒁𝟐
 

 

n = Población finita = 1895 

E = Margen de error= 0.1 

Z = Nivel de confianza = 2.575  

P = Probabilidad de éxito = 0.9*  

Q = Probabilidad de fracaso = 0.1* 

 

 

𝒏 =  
𝟏𝟖𝟗𝟓 × 𝟐. 𝟓𝟕𝟓𝟐 × 𝟎. 𝟗 × 𝟎. 𝟏

𝟎. 𝟏𝟐 × (𝟐𝟗𝟎𝟕 − 𝟏) + 𝟎. 𝟗 × 𝟎. 𝟏 × 𝟐. 𝟕𝟓𝟐
 

 

𝒏 = 58 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 4. Matriz de variable 

 

Tabla 3.2. Matriz de variable, técnica e instrumento 

Variable Técnica Instrumento 

Digitalización 

Bancaria 

Encuesta Cuestionario 

 

Transacciones 

Bancarias 

Encuesta Cuestionario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 5. Tablas de cuestionarios 

 

Tabla 4.3: Pymes que usan servicios o productos de alguna entidad financiera o 

bancaria 

Respuesta n % 

Si 40 69.0% 

No 18 31.0% 

Total 58 100.0% 

 

 

Tabla 4.4. Pymes que siguen realizando todas sus operaciones en la ventanilla de 

agencia en su banco 

Respuesta n % 

Si 3 7.5% 

No 37 92.5% 

Total 40 100.0% 

 

 

Tabla 4.5. Pymes que recomiendan usar los canales digitales para realizar 

transacciones bancarias 

Respuesta n % 

Si 37 92.5% 

No 3 7.5% 

Total 40 100.0% 

 

 

Tabla 4.6. Operaciones activas que las usa con mayor frecuencia una Pyme 

Respuesta n % 

Tarjeta de Crédito 14 35% 
Préstamo 19 48% 

Carta Fianza 2 5% 

Sobregiro de cuenta corriente 5 13% 

Total 40 100.0% 

 

 

Fuente:Cuestionario aplicado a las  pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019.. 

 

Fuente:Cuestionario aplicado a las pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019.. 

 

Fuente:Cuestionario aplicado a las  pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019.. 

 

Fuente:Cuestionario aplicado a las  pymes del rubro calzado del distrito El Porvenir 2019.. 

 



Anexo 6. Figuras de cuestionarios 

Figura 4.4. Pymes que usan servicios o productos de alguna entidad financiera o 
bancaria 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.5. Pymes que siguen realizando todas sus operaciones en la ventanilla 
de agencia en su banco 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.6. Pymes que recomiendan usar los canales digitales para realizar 
transacciones bancarias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

69.0%

31.0%

Si

No

7.5%

92.5%

Si No

92.3%

7.7%

Si No



Anexo 6: Base de datos de la variable Digitalización bancaria 

Encuestados P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 

1 1 2 1 4 4 4 3 3 3 4 4 

2 1 2 1 4 5 3 3 3 3 3 3 

3 1 2 1 3 4 4 5 5 5 4 5 

4 1 2 1 4 4 4 3 5 4 4 4 

5 1 1 2 4 5 3 3 5 4 4 4 

6 1 2 1 4 4 3 4 4 4 4 4 

7 1 2 1 4 5 3 4 5 4 4 4 

8 1 2 1 5 5 4 3 4 5 4 5 

9 1 2 1 5 4 4 4 4 4 4 4 

10 1 1 2 4 4 4 4 4 5 4 5 

11 1 2 1 4 5 4 4 4 4 5 4 

12 1 2 1 4 3 4 5 4 5 5 4 

13 1 2 1 4 5 4 5 4 4 4 4 

14 1 2 1 4 5 4 4 4 5 4 4 

15 1 2 1 5 4 3 4 4 4 4 5 

16 1 2 1 5 5 3 4 5 4 5 5 

17 1 2 1 4 4 4 5 5 4 4 5 

18 1 2 1 4 5 5 4 4 4 3 4 

19 1 2 1 5 3 5 4 4 3 4 4 

20 1 2 1 4 4 5 4 3 4 3 4 

21 1 2 1 4 4 4 5 4 5 3 4 

22 1 2 1 5 4 4 3 4 4 3 4 

23 1 2 1 4 4 4 5 4 4 4 3 

24 1 2 1 5 4 5 4 3 3 3 4 

25 1 2 1 5 4 4 4 4 4 4 4 

26 1 2 1 4 3 4 4 4 4 4 3 

27 1 2 1 5 4 4 5 4 3 4 4 

28 1 2 1 4 3 4 3 4 5 4 4 

29 1 2 1 4 4 4 4 4 4 5 4 

30 1 1 2 4 4 4 4 4 4 4 3 

31 1 2 1 4 4 5 4 4 5 4 5 

32 1 2 1 4 4 4 3 5 4 5 4 

33 1 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 1 2 1 4 3 4 5 4 5 5 4 

35 1 2 1 4 4 4 5 4 3 4 3 

36 1 2 1 4 5 4 5 4 3 4 3 

37 1 2 1 3 4 4 5 3 4 3 4 

38 1 2 1 4 5 4 5 3 4 4 4 

39 1 2 1 4 3 4 3 4 3 3 3 

40 1 2 1 4 4 5 5 4 3 3 4 

 

 

 

 

 



Anexo 7: Base de datos de la variable Digitalización bancaria 

Encuestados P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 

1 3 3 3 3 4 3 5 3 3 

2 1 3 3 3 4 3 4 3 4 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 

4 2 4 4 4 3 4 3 4 3 

5 2 5 4 5 3 5 5 5 5 

6 1 3 3 3 3 5 4 4 4 

7 2 4 4 5 5 5 4 5 4 

8 1 5 4 4 4 5 5 5 5 

9 4 3 4 3 5 4 5 4 4 

10 1 4 4 4 4 4 5 4 4 

11 2 5 4 5 5 4 5 4 4 

12 1 4 5 4 4 4 5 4 5 

13 2 5 4 4 4 5 5 5 5 

14 1 4 4 5 5 5 4 4 5 

15 2 5 5 4 5 5 4 5 5 

16 1 5 4 4 4 4 5 5 4 

17 2 5 5 4 5 5 4 5 5 

18 1 5 5 4 5 5 5 4 5 

19 2 4 5 4 5 5 4 4 4 

20 4 4 4 3 4 3 3 4 3 

21 2 5 4 5 5 5 5 4 5 

22 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

23 2 4 4 4 4 5 4 5 4 

24 1 4 4 4 3 3 4 4 4 

25 2 5 4 4 5 5 5 4 4 

26 1 5 4 4 5 4 5 5 4 

27 2 5 4 4 4 4 5 5 5 

28 3 3 3 4 4 4 3 3 4 

29 2 5 5 5 5 4 4 4 5 

30 1 3 4 4 3 3 4 3 3 

31 2 5 4 5 5 5 5 5 5 

32 1 5 4 4 4 4 5 5 4 

33 2 4 5 4 5 4 4 5 5 

34 2 4 4 5 5 4 5 5 4 

35 4 3 3 4 5 3 3 4 4 

36 2 5 5 4 5 4 5 5 5 

37 1 5 4 4 4 4 4 5 5 

38 2 4 5 4 4 4 4 5 5 

39 1 4 4 5 5 4 4 5 4 

40 2 5 4 4 4 4 4 4 5 

 

 

 

 

 



Anexo 8. Constancias de validación 
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